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ABSTRAK 
 
 
Hadirnya suatu perusahaan tidak dapat terlepas dari keterlibatannya dalam 
berhubungan dengan pelanggan. Terlebih bagi perusahaan jasa, dimana selain jasa 
yang diberikan, pelanggan pun mengharapkan tersedianya pelayanan pelanggan yang 
memiliki kualitas baik serta kebutuhan informasi yang tepat dan akurat dari 
pelayanan yang diberikan. Sebagai perusahaan shipping line, PT. Tawada 
Maritimedo perlu memberikan kemudahan dalam penyediaan informasi yang 
dibutuhkan pelanggan dengan segera namun terjadi hambatan karena kesibukan 
layanan telepon dan staff terutama pada waktu operasional tertentu. Begitu juga 
dampaknya terhadap keluhan yang masuk dari pelanggan dimana perusahaan belum 
dapat mengorganisir masukan dan keluhan tersebut dengan baik. 
Untuk mengelola hubungan baik dengan pelanggan, telah dikenal electronic 
Customer Relationship Management (e-CRM) yang menghadirkan peluang bagi 
perusahaan untuk menciptakan interaksi dan hubungan baik dengan pelanggan. 
Dalam perbaikan melalui pendekatan pelanggan maka dilakukan analisis atas 
kualitas pelayanan (service quality) pada perusahaan yang kemudian diusulkan pada 
rancangan dan pengembangan aplikasi e-CRM dengan fokus operational CRM. 
Melalui e-CRM, dimungkinkan untuk membantu PT. Tawada Maritimedo dalam 
penyampaian aliran informasi mengenai pelayaran yang terarah dengan baik kepada 
pelanggan. Aplikasi dapat memfasilitasi perusahaan dan pelanggan untuk dapat 
membina hubungan baik atas penyampaian jasa dan transaksi yang dilakukan.  
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